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RESUMEN 
 
El presente estudio se realizó en una microempresa del rubro gráfico dedicada a la elaboración de 
recuerdos de graduación, servicios de fotografía y revelados, elaboración de volantes, tarjetas 
personales entre otros. 
La empresa a pesar de tener un significativo prestigio en el cono norte, principalmente por sus 
productos innovadores y su seriedad, internamente tiene diferentes aspectos por mejorar para poder 
afrontar la competencia, abastecer la demanda y seguir creciendo. El estudio que se realizó 
consistió en un primer momento hacer la evaluación diagnostica donde se encontró diferentes 
problemas. Siendo el principal problema la desorganización de sus actividades, debido a que no se 
encontraban establecidos los procesos, los cuales carecían de documentación, control y 
seguimiento, dando lugar a los reprocesos, retrasos, productos defectuosos, doble realización de 
actividades entre otros lo cual influye en la productividad y rentabilidad porque se generan costos 
de no calidad.  
De la evaluación diagnostica se consideró desarrollar e implementar un modelo basado en la 
gestión por proceso, debido a que esto significaría sentar buenas bases en la estructura de la gestión 
de  la organización  para poder implementar diferentes metodologías que permitirán mejorar 
continuamente sus procesos y por ende productos de calidad para el cliente. Es así que se procedió 
a identificar los procesos y delimitarlos, y realizar un análisis de los procesos actuales en búsqueda 
de oportunidades de mejora. En el análisis de procesos se realizó un mapeo de la cadena de valor 
con el apoyo del personal, para ello se eligió el producto que generaba mayores ingresos y porque 
compartía los mismos procesos que los demás productos. En función a todo el análisis exploratorio 
y a la gestión por procesos se planteó y ejecutó propuestas de mejora a corto plazo, realizando de 
este modo la nueva documentación, capacitando a todo el personal en el uso de los formatos y la 
caracterización de los procesos. También para mejorar el ambiente de trabajo, fomentar el trabajo 
en equipo y reducir los tiempos improductivos se implementó las 5s iniciando en el área de armado. 
Posterior a las intervenciones realizadas para mejorar la gestión se procedió a evaluar el impacto 
dando como resultado que la aplicación de la gestión por proceso mejoró la productividad, por 
medio de la reducción de actividades improductivas y que no generan valor.  
